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ﺑﺮرﺳﯽ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﮑﯽ ﻣﺎزﻧﺪران ﺑﺮ اﺳﺎس اﻟﮕﻮي ﺳﺮوﮐﻮآل
3ﻧﮕﺎر ﻧﺼﯿﺮﭘﻮردروﺋﯽ*، 2ﺿﺎﻣﻨﯽ، ﻓﺮﺷﯿﺪه1ﺗﺮاﻧﻪ ﻋﻨﺎﯾﺘﯽ
ﭼﮑﯿﺪه
آﻣﻮزش داﻧﺸﮕﺎﻫﯽ در ﺳﺮاﺳﺮ ﺟﻬﺎن ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻧﻈﺎم آﻣﻮزش ﻋﺎﻟﯽ و ﻧﻘﺶ اﻃﻼﻋﺎت و ارﺗﺒﺎﻃﺎت ﺗﺤﺖ ﺗﺎﺛﯿﺮ ﺗﻐﯿﯿﺮات و اﺻﻼﺣﺎت : ﻣﻘﺪﻣﻪ
اﯾﻦ . اﯾﻦ ﻧﻈﺎم در ﺻﻮرﺗﯽ از ﻋﻬﺪه وﻇﺎﯾﻒ ﺧﻮد ﺑﺮ ﻣﯽ آﯾﺪ ﮐﻪ از ﻧﻈﺮ ﮐﯿﻔﯿﺖ آﻣﻮزﺷﯽ در وﺿﻌﯿﺖ ﻣﻄﻠﻮﺑﯽ ﺑﺎﺷﺪ. ر ﮔﺮﻓﺘﻪ اﺳﺖﻣﻬﻤﯽ ﻗﺮا
.اﻟﮕﻮي ﺳﺮوﮐﻮآل اﻧﺠﺎم ﺷﺪﭘﮋوﻫﺶ ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر ﺗﻌﯿﯿﻦ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﮑﯽ ﻣﺎزﻧﺪران ﺑﺮ اﺳﺎس
ﺟﺎﻣﻌﻪ آﻣﺎري ﺷﺎﻣﻞ ﮐﻠﯿﻪ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﮑﯽ اﺳﺘﺎن ﻣﺎزﻧﺪران . اﯾﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﺑﺎ روش ﺗﻮﺻﯿﻔﯽ اﻧﺠﺎم ﺷﺪ: ﻣﻮاد و روش ﻫﺎ
ﮔﺮدآوري . ﮔﯿﺮي ﺗﺼﺎدﻓﯽ ﺳﺎده ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻧﻤﻮﻧﻪ ﻣﻮرد ﺑﺮرﺳﯽ ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺘﻨﺪﻧﻔﺮ ﺑﻪ ﺷﯿﻮه ﻧﻤﻮﻧﻪ143ﻧﻔﺮ ﺑﻮد ﮐﻪ از ﻣﯿﺎن اﯾﻦ اﻓﺮاد 2232ﺑﻪ ﺗﻌﺪاد 
اﻋﺘﺒﺎر و ﭘﺎﯾﺎﯾﯽ آن . ﺳﺆال اﺳﺖ ﺟﻤﻊ آوري ﺷﺪ62ﮐﻪ داراي )eriannoitseuQ lauqvreS("ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺳﺮوﮐﻮآل"داده ﻫﺎ از ﻃﺮﯾﻖ 
SSPSﻧﺮم اﻓﺰار ﻫﺎي ﻫﻤﺴﺎن ﺑﻮﺳﯿﻠﻪﻫﺎ از ﻃﺮﯾﻖ آزﻣﻮن ﺗﯽ ﮔﺮوهﺗﺠﺰﯾﻪ و ﺗﺤﻠﯿﻞ اﺳﺘﺒﺎﻃﯽ داده. ﺑﺮ اﺳﺎس ﻣﻄﺎﻟﻌﺎت ﻗﺒﻠﯽ ﺗﺎﯾﯿﺪ ﺷﺪه اﺳﺖ
.اﻧﺠﺎم ﺷﺪ61ﻧﺴﺨﻪ 
ﺑﺎ ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ )، ﺑﻌﺪ ﻫﻤﺪﻟﯽ (4/23ﺑﺎ ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ )ﺑﻌﺪ ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﯽ ،(4/14ﺑﺎ ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ )ﻧﺘﺎﯾﺞ ﭘﮋوﻫﺶ ﻧﺸﺎن داد ﮐﻪ در ﺑﻌﺪ ﺗﻀﻤﯿﻦ : ﯾﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎ
اﻣﺎ در ﺑﻌﺪ اﻃﻤﯿﻨﺎن . ﺑﻮد و  اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن در ﺳﻄﺤﯽ ﺑﺎﻻﺗﺮ از ﺧﺪﻣﺎت درﯾﺎﻓﺖ ﺷﺪه ﺑﻮد(4/74ﺑﺎ ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ )و ﺑﻌﺪ ﻣﻠﻤﻮس ﺑﻮدن ( 4/83
.ﺧﺪﻣﺎت درﯾﺎﻓﺖ ﺷﺪه در ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات ﻗﺮار داﺷﺖ( 4/24ﺑﺎ ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ )
ﺮﭼﻨﺪ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن در ﺳﻄﺤﯽ ﺑﺎﻻﺗﺮ از ﺧﺪﻣﺎت درﯾﺎﻓﺘﯽ ﻗﺮار داﺷﺖ و داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن از ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت داﻧﺸﮕﺎه ﻫ: ﮔﯿﺮيﻧﺘﯿﺠﻪ
.رﺿﺎﯾﺖ ﮐﺎﻣﻞ ﻧﺪاﺷﺘﻨﺪ، وﻟﯽ از رﺿﺎﯾﺖ ﻧﺴﺒﯽ ﺑﺮﺧﻮردار ﺑﻮدﻧﺪ
.اﻟﮕﻮي ﺳﺮوﮐﻮآلﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت، رﺿﺎﯾﺖ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن، :ﻫﺎﮐﻠﯿﺪ واژه
1931/21/51: ﺗﺎرﯾﺦ ﭘﺬﯾﺮش1931/7/71:  ﺗﺎرﯾﺦ درﯾﺎﻓﺖ
. اﺳﺘﺎدﯾﺎر، ﮔﺮوه ﻣﺪﯾﺮﯾﺖ آﻣﻮزﺷﯽ، داﻧﺸﮑﺪه ﻋﻠﻮم اﻧﺴﺎﻧﯽ، داﻧﺸﮕﺎه آزاد اﺳﻼﻣﯽ واﺣﺪ ﺳﺎري، ﺳﺎري، اﯾﺮان-1
.اﯾﺮاناﺳﺘﺎدﯾﺎر، ﮔﺮوه ﻣﺪﯾﺮﯾﺖ آﻣﻮزﺷﯽ، داﻧﺸﮑﺪه ﻋﻠﻮم اﻧﺴﺎﻧﯽ، داﻧﺸﮕﺎه آزاد اﺳﻼﻣﯽ واﺣﺪ ﺳﺎري، ﺳﺎري،- 2
( ولﺆﻧﻮﯾﺴﻨﺪه ﻣﺴ). داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﮑﯽ ﻣﺎزﻧﺪران، ﺳﺎري، اﯾﺮانﮔﺮوه ﮐﺎرﺷﻨﺎس ﭘﮋوﻫﺸﯽ، ﭘﺮﺳﺘﺎري و ﻣﺎﻣﺎﯾﯽ ﻧﺴﯿﺒﻪ، داﻧﺸﮑﺪهﮐﺎرﺷﻨﺎس ارﺷﺪ ﺗﺤﻘﯿﻘﺎت آﻣﻮزﺷﯽ، - 3
moc.oohay@ruoprisan.ragen: ﭘﺴﺖ اﻟﮑﺘﺮوﻧﯿﮑﯽ
و ﻫﻤﮑﺎرانﺗﺮاﻧﻪ ﻋﻨﺎﯾﺘﯽ... ﺮرﺳﯽ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ داﻧﺸﮕﺎهﺑ
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ﻘﺪﻣﻪﻣ
( ytilauQ secivreS)اﻣﺮوزه ﻣﻮﺿﻮع ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت 
ﻫﺎ ﺷﺪه ﻋﺎﻣﻞ ﻣﻬﻤﯽ ﺑﺮاي رﺷﺪ، ﻣﻮﻓﻘﯿﺖ و ﻣﺎﻧﺪﮔﺎري ﺳﺎزﻣﺎن
اي از وﯾﮋﮔﯽ ﻫﺎ و ﻣﺸﺨﺼﺎت ﺧﺪﻣﺖ ﯿﻔﯿﺖ ﻣﺠﻤﻮﻋﻪﮐ.اﺳﺖ
ﺑﺎﺷﺪﮐﻪ ﻗﺎدر ﺑﻪ ﺑﺮآوردن ﻧﯿﺎزﻫﺎي ﺻﺮﯾﺢ ﯾﺎ ﺿﻤﻨﯽ ﻣﺸﺘﺮﯾﺎن ﻣﯽ
ﻫﺎي آن اﺳﺖ، زﯾﺮا ﮐﻪ ﺟﻠﺐ رﺿﺎﯾﺖ ﻣﺸﺘﺮﯾﺎن و ﺑﺮآوردن ﺧﻮاﺳﺘﻪ
ﺑﻪ . ﺗﺮﯾﻦ ﻣﺴﺎﯾﻞ ﻫﺮ ﺳﺎزﻣﺎﻧﯽ ﻣﺤﺴﻮب ﻣﯽ ﮔﺮددﻫﺎ ﯾﮑﯽ از ﻣﻬﻢ
ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت، اﻧﺪازه و ﺟﻬﺖ ﺗﻔﺎوت namarusaraPاﻋﺘﻘﺎد 
ﺻﻨﻌﺖ . (1)ﺑﯿﻦ ادراﮐﺎت و اﻧﺘﻈﺎرات ﻣﺸﺘﺮﯾﺎن از ﺧﺪﻣﺖ اﺳﺖ
ﺧﺪﻣﺎت در ﺳﺮاﺳﺮ دﻧﯿﺎ، در ﺣﺎل ﺗﻮﺳﻌﻪ اﺳﺖ و ﻫﺮ ﺳﺎﻟﻪ ﺳﻬﻢ آن 
ﺗﺮﯾﻦ ﺑﻨﺎﺑﺮاﯾﻦ، ﯾﮑﯽ از ﻣﻬﻢ. (2)ﯾﺎﺑﺪدر اﻗﺘﺼﺎد ﻧﯿﺰ اﻓﺰاﯾﺶ ﻣﯽ
ﻫﺎ در ﺷﺮاﯾﻂ رﻗﺎﺑﺘﯽ ﮐﻨﻮﻧﯽ ﺑﺎ آن ﺳﺮوﮐﺎر ﻣﻮﺿﻮﻋﺎﺗﯽ ﮐﻪ ﺳﺎزﻣﺎن
ﺮﯾﺎن از ﺧﺪﻣﺎت اراﯾﻪ ﺷﺪه دارﻧﺪ، آﮔﺎﻫﯽ از ﻣﯿﺰان رﺿﺎﯾﺖ ﻣﺸﺘ
اﺳﺘﻔﺎده از ﻧﻈﺎﻣﯽ ﮐﻪ ﺑﺘﻮاﻧﺪ ﺑﻪ ﺣﺼﻮل ﯾﮏ ﺷﺎﺧﺺ ﻋﺪدي . اﺳﺖ
ﻫﺎي واﻗﻌﯽ ﺑﺮاي رﺿﺎﯾﺖ ﻣﺸﺘﺮﯾﺎن ﻣﻨﺠﺮ ﺷﻮد، ﺑﺮاي ﺳﺎزﻣﺎن
ﺧﺪﻣﺎﺗﯽ ﮐﻪ ﻣﺤﺼﻮﻟﯽ ﻧﺎﻣﻠﻤﻮس را ﺑﻪ ﻣﺸﺘﺮﯾﺎن ﺧﻮﯾﺶ ﻋﺮﺿﻪ 
ﭼﻮن ﺧﺪﻣﺖ ﻗﺎﺑﻞ . ﮐﻨﻨﺪ، از اﻫﻤﯿﺖ زﯾﺎدي ﺑﺮﺧﻮردار اﺳﺖﻣﯽ
ﻓﻊ ﻧﻘﺺ ﻧﯿﺴﺖ، ﻣﺸﺘﺮي ﻏﺎﻟﺒﺎً در ﮐﺎري و رﺳﺎزي، دوﺑﺎرهذﺧﯿﺮه
ﻣﺤﻞ اراﯾﻪ ﺧﺪﻣﺖ ﺣﻀﻮر دارد و ﻧﻘﺎﯾﺺ ﻣﻮﺟﻮد را ﺑﻪ ﻃﻮر ﻣﺴﺘﻘﯿﻢ 
ﮐﻨﺪ ﮐﻪ اﯾﻦ اﻣﺮ از ﺣﺴﺎﺳﯿﺖ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﺑﻬﺒﻮد ﮐﯿﻔﯿﺖ ﻣﺸﺎﻫﺪه ﻣﯽ
.(3)در ﺧﺪﻣﺎت ﺣﮑﺎﯾﺖ دارد
ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت و ﺑﻬﺒﻮد ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ ﻫﺎي آﻣﻮزﺷﯽ در ﻧﻈﺎم 
ﺑﻪ ﻃﻮرﯾﮑﻪ ،اﺳﺖآﻣﻮزش ﻋﺎﻟﯽ ﻧﯿﺰ از اﻫﻤﯿﺖ ﺑﺴﺰاﯾﯽ ﺑﺮﺧﻮردار
ﻟﯿﻦ ﻣﺮاﮐﺰ آﻣﻮزﺷﯽ ﮐﻪ ﺌﻮﻫﺎي ﻣﻬﻢ ﻣﺴﺪﯾﻞ ﺑﻪ ﯾﮑﯽ از دﻏﺪﻏﻪﺗﺒ
در ﺣﺎل . (4)ﺧﻮاﻫﺎن اﻓﺰاﯾﺶ ﺗﻮان رﻗﺎﺑﺘﯽ ﺧﻮد ﻫﺴﺘﻨﺪ، ﺷﺪه اﺳﺖ
ﺣﺎﺿﺮ در ﺳﻄﺢ ﺟﻬﺎﻧﯽ دﯾﺪﮔﺎه داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن در ﻣﻮرد ﺗﻤﺎﻣﯽ ﺟﻨﺒﻪ 
ﻫﺎي اراﯾﻪ ﺷﺪه در ﻣﺆﺳﺴﺎت آﻣﻮزﺷﯽ، ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻫﺎي آﻣﻮزش
ﺷﻮد ﻫﺎ در ﻧﻈﺮ ﮔﺮﻓﺘﻪ ﻣﯽداﻧﺸﮕﺎهﻋﺎﻣﻞ ﺿﺮوري ﭘﺎﯾﺶ ﮐﯿﻔﯿﺖ در
و ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻪ ﻋﻨﻮان اﻗﺪام ﻣﻬﻤﯽ ﺑﺮاي ﺑﺮﺗﺮي در آﻣﻮزش 
ﻣﺆﺳﺴﺎت آﻣﻮزش ﻋﺎﻟﯽ ﺗﺄﮐﯿﺪ . (5)ﻫﺎ ﻣﻌﺮﻓﯽ ﺷﺪه اﺳﺖدر داﻧﺸﮕﺎه
.(6)ﺑﯿﺸﺘﺮي ﺑﺮ ﻣﻮاﺟﻬﻪ ﺑﺎ اﻧﺘﻈﺎرات و ﻧﯿﺎزﻫﺎي داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن دارﻧﺪ
اﻫﻤﯿﺖ ﻣﻮﺿﻮع ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺎﻋﺚ ﺷﺪه ﺗﺎ ﭘﮋوﻫﺶ ﻫﺎي 
.واﻧﯽ راﺟﻊ ﺑﻪ ﻧﺤﻮه اﻧﺪازه ﮔﯿﺮي آن ﺻﻮرت ﮔﯿﺮدﻋﻠﻤﯽ ﻓﺮا
،ﮐﻪاﻇﻬﺎر ﻣﯽ دارﻧﺪو ﻫﻤﮑﺎرانdnallgnE
ﺳﻬﻢ ﺑﺰرﮔﯽ (7)4991در ﺳﺎل و ﻫﻤﮑﺎران namarusaraP
ياﻟﮕﻮاﯾﻦ اﻓﺮاد . از اﯾﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﻫﺎ را ﺑﻪ ﻋﻬﺪه داﺷﺘﻨﺪ
. ﮔﯿﺮي ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺗﺪوﯾﻦ ﮐﺮدﻧﺪرا ﺑﺮاي اﻧﺪازه"ﺳﺮوﮐﻮآل"
ﻗﺎدر اﺳﺖ ﺗﺎ ﺷﮑﺎف ﻣﻮﺟﻮد ﺑﯿﻦ اﻧﺘﻈﺎرات ﮕﻮاﻟﺑﻪ اﯾﻦ ﺗﺮﺗﯿﺐ، اﯾﻦ 
اﺑﻌﺎد .(8)و ادراﮐﺎت ﺧﺪﻣﺎت اراﯾﻪ ﺷﺪه را ﻣﻮرد ﺑﺮرﺳﯽ ﻗﺮار دﻫﺪ
ﺷﺎﻣﻞ ﻓﻀﺎي ﻓﯿﺰﯾﮑﯽ، ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﯽ "ﺳﺮوﮐﻮآل"اﻟﮕﻮيﮐﯿﻔﯿﺖ در 
ﺑﻪ ﻣﺮاﺟﻌﯿﻦ، رﻓﺘﺎر اﻃﻤﯿﻨﺎن ﺑﺨﺶ، ﻋﻼﻗﻤﻨﺪي و ﻫﻤﺪﻟﯽ و ﻗﺎﺑﻠﯿﺖ 
ﺑﻪ )ﺠﻮ درك و اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸاﻟﮕﻮاﯾﻦ . (4)ﺑﺎﺷﻨﺪاﻃﻤﯿﻨﺎن ﻣﯽ
را از ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت در ﭘﻨﺞ ﺑﻌﺪ ﺑﻪ اﯾﻦ ﺷﺮح ( ﻋﻨﻮان ﻣﺸﺘﺮي
:ﮐﻨﺪارزﯾﺎﺑﯽ ﻣﯽ
ﺗﻮاﻧﺎﯾﯽ داﻧﺸﮕﺎه ﺑﺮاي اراﯾﻪ ﺻﺤﯿﺢ و ﻗﺎﺑﻞ اﻋﺘﻤﺎد : اﻋﺘﺒﺎر
.ﺧﺪﻣﺎﺗﯽ ﮐﻪ ﻗﻮﻟﺶ را داده ﺑﻮد را دارا ﺑﺎﺷﺪ
اﺷﺘﯿﺎق داﻧﺸﮕﺎه ﺑﺮاي ﮐﻤﮏ ﺑﻪ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن و : ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﯽ
.داﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷﺪﻓﺮاﻫﻢ ﮐﺮدن ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺪون ﻫﯿﭻ ﻣﻌﻄﻠﯽ وﺟﻮد
ﮐﺎرﮐﻨﺎن و ﻣﺪرﺳﯿﻦ داﻧﺸﮕﺎه ﺗﻮاﻧﺎﯾﯽ ﻓﺮاﻫﻢ آوردن : ﻫﻤﺪري
.(6)و ﻣﺘﻤﺎﯾﺰ را در داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن داﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷﻨﺪﺗﻮﺟﻪ دﻟﻮاﭘﺴﺎﻧﻪ
ﮐﺎرﮐﻨﺎن داﻧﺸﮕﺎه داراي داﻧﺶ، ادب و ﺗﻮاﺿﻊ ﺑﻮده :اﻃﻤﯿﻨﺎن
.و ﺗﻮاﻧﺎﯾﯽ اﻧﺘﻘﺎل اﻃﻤﯿﻨﺎن و اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن را داﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷﻨﺪ
ردار از اﻣﮑﺎﻧﺎت ﻓﯿﺰﯾﮑﯽ ﻇﺎﻫﺮي و ﺑﺮﺧﻮ: ﻣﻠﻤﻮس ﺑﻮدن
.(9)ﺗﺠﻬﯿﺰات ﺑﺎﺷﺪ
درﺣﺎل ﺣﺎﺿﺮ در ﺳﻄﺢ ﺟﻬﺎن دﯾﺪﮔﺎه داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن در ﻣﻮرد 
ﻫﻤﻪ ﺟﻨﺒﻪ ﻫﺎي آﻣﻮزش ﻫﺎي اراﺋﻪ ﺷﺪه در ﻣﺆﺳﺴﺎت آﻣﻮزﺷﯽ 
ﻫﺎ در و ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻋﺎﻣﻞ ﭘﺎﯾﺶ ﮐﯿﻔﯿﺖ در داﻧﺸﮕﺎهﺑﺮرﺳﯽ ﻣﯽ ﺷﻮد
ﺑﺎزار ﺑﯿﻦ اﻟﻤﻠﻠﯽ آﻣﻮزش ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ . ﻧﻈﺮ ﮔﺮﻓﺘﻪ ﻣﯽ ﺷﻮد
اﺳﺘﺮاﺗﮋي ﻣﺨﺘﻠﻒ ﺑﺎزارﯾﺎﺑﯽ ﮐﻪ ﺗﻮﺳﻂ ﻣﻮﺳﺴﺎت آﻣﻮزﺷﯽ اﺟﺮا ﻣﯽ 
ﺑﺴﯿﺎر رﻗﺎﺑﺘﯽ ﺷﺪه ﺗﺎ ﺑﺘﻮاﻧﺪ ﺗﻌﺪاد رو ﺑﻪ اﻓﺰاﯾﺶ از ﺷﻮد،
داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن را ﮐﻪ ﺑﻪ دﻧﺒﺎل ﺗﺤﺼﯿﻼت ﻋﺎﻟﯽ ﻣﯽ ﺑﺎﺷﻨﺪ را ﺟﺬب 
ي ﻣﻬﻢ ﺑﺮاي ﺑﺮﺗﺮي ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻪ ﻋﻨﻮان اﻗﺪام ﻋﻤﻠﮑﺮد. ﮐﻨﺪ
ﻫﺎ ﻧﯿﺰ ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻧﺸﮕﺎهﯿﺮ اﺳﺘﺮاﺗﮋﯾﮑﯽ ﮐﻼن در دادر آﻣﻮزش و ﻣﺘﻐ
.(5)ﮔﺮدآورﻧﺪه ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻪ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﻣﻌﺮﻓﯽ ﻣﯽ ﺷﻮد
ﻫﺎ از ﻣﺮﺣﻠﻪ اﮐﻨﻮن ﮐﻪ در ﮐﺸﻮر اﯾﺮان ﻧﯿﺰ ﮔﺴﺘﺮش داﻧﺸﮕﺎه
اﺳﺖ، ﺿﺮورت ﺗﻌﯿﯿﻦ ﮐﻤﯽ ﺑﻪ ﻣﺮﺣﻠﻪ ﮐﯿﻔﯽ ﺳﻮق داده ﺷﺪه 
ﻫﻤﮑﺎرانو ﺗﺮاﻧﻪ ﻋﻨﺎﯾﺘﯽ... ﺮرﺳﯽ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ داﻧﺸﮕﺎهﺑ
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ﻫﺎ زﯾﺮا ﮐﻪ ﺑﺮرﺳﯽ. ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت داﻧﺸﮕﺎه ﻫﺎ ﻣﺤﺴﻮس اﺳﺖ
از ﻧﻈﺮ ﮐﯿﻔﯽ در ﺳﻄﺢ دﻫﺪ ﮐﻪ ﻧﻈﺎم آﻣﻮزش ﻋﺎﻟﯽ ﮐﺸﻮرﻧﺸﺎن ﻣﯽ
ﻧﺘﯿﺠﻪ ﭘﮋوﻫﺶ ﻫﺎ ﻧﯿﺰ . (01)دﻣﻄﻠﻮب و ﻗﺎﺑﻞ ﻗﺒﻮﻟﯽ ﻗﺮار ﻧﺪار
ﺣﺎﮐﯽ از ﻋﺪم رﺿﺎﯾﺖ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن از ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت درﯾﺎﻓﺘﯽ از 
ﻮﻫﺶ در ﺧﺎرج ﺑﺮرﺳﯽ ﭘﯿﺸﯿﻨﻪ ﭘﮋ.(4،11- 41)ﺑﺎﺷﺪﻫﺎ ﻣﯽداﻧﺸﮕﺎه
.(6)ﻫﺎﯾﯽ ﻣﺸﺎﺑﻪ اﺳﺖاز اﯾﺮان ﻧﯿﺰ ﺣﺎﮐﯽ از وﺟﻮد ﯾﺎﻓﺘﻪ
ﻓﻮق، ﭘﮋوﻫﺶ ﺣﺎﺿﺮ ﺑﺎ ﻫﺪف ﺗﻌﯿﯿﻦ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻣﻄﺎﻟﺐ
اﻟﮕﻮيﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﮑﯽ ﻣﺎزﻧﺪران ﺑﺮ اﺳﺎس 
.ﺳﺮوﮐﻮآل اﻧﺠﺎم ﺷﺪ
ﻫﺎﻣﻮاد و روش
ﺟﺎﻣﻌﻪ آﻣﺎري ﭘﮋوﻫﺶ ﻣﺘﺸﮑﻞ از ﺗﻮﺻﯿﻔﯽ،ﭘﮋوﻫﺶدر اﯾﻦ 
ﻣﺎزﻧﺪران ﺷﺎﻣﻞ ﮐﻠﯿﻪ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﮑﯽ 
ﮑﯽ، ﭘﺮﺳﺘﺎري و ﻣﺎﻣﺎﯾﯽ ﻫﺎي ﭘﺰﺷﮑﯽ، داروﺳﺎزي، ﭘﯿﺮاﭘﺰﺷداﻧﺸﮑﺪه
ﻧﻔﺮ در ﻧﯿﻤﺴﺎل دوم ﺳﺎل ﺗﺤﺼﯿﻠﯽ 2232و ﺑﻬﺪاﺷﺖ ﺑﻪ ﺗﻌﺪاد 
eicjerKﺗﻌﺪاد ﻧﻤﻮﻧﻪ ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از ﺟﺪول . ﺑﻮدﻧﺪ9831-0931
ﻧﻔﺮ ﺑﺮآورد ﺷﺪ؛ ﮐﻪ ﺑﺎ در ﻧﻈﺮ 723، (21)nagroM dna
ﭘﯿﻤﺎﯾﺸﯽ، ﺗﻌﺪاد ﻫﺎيﮔﺮﻓﺘﻦ اﺣﺘﻤﺎل اﻓﺖ آزﻣﻮدﻧﯽ در ﭘﮋوﻫﺶ
وﻫﺶ اﻧﺘﺨﺎب و ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از روش ﻧﻔﺮ ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻧﻤﻮﻧﻪ ﭘﮋ004
ﻧﻬﺎﯾﺖ ﺑﻪ ﻋﻠﺖ ﮔﯿﺮي ﺗﺼﺎدﻓﯽ ﺳﺎده وارد ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺷﺪﻧﺪ و درﻧﻤﻮﻧﻪ
داﻧﺸﺠﻮ در 143ﻫﺎ، ﺗﻌﺪاد ﻧﻘﺺ در ﺗﮑﻤﯿﻞ ﺗﻌﺪادي از ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ
ﻣﻌﯿﺎر ورود ﮐﻠﯿﻪ . اﯾﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﻣﻮرد ﺑﺮرﺳﯽ ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺘﻨﺪ
داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﭘﺬﯾﺮﻓﺘﻪ ﺷﺪه داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﮑﯽ ﻣﺎزﻧﺪران اﻋﻢ از 
ي ﺑﻪ اﯾﻦ اﺠﻮﯾﺎن ﮐﺎرﺷﻨﺎﺳﯽ، ﮐﺎرﺷﻨﺎﺳﯽ ارﺷﺪ و دﮐﺘﺮداﻧﺸ
ﭘﮋوﻫﺶ، ﮔﺬراﻧﺪن ﺣﺪاﻗﻞ ﯾﮏ ﺗﺮم ﺗﺤﺼﯿﻠﯽ ﺑﻮد و داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 
.ﻫﺎ ﺣﺬف ﮔﺮدﯾﺪﻧﺪﻣﻬﻤﺎن ﻧﯿﺰ از ﻧﻤﻮﻧﻪ
اي ﺑﺮﮔﺮﻓﺘﻪ از ﭘﮋوﻫﺶ ﻫﺎ، ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪاﺑﺰار ﮔﺮدآوري داده
ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ "ﺑﻮده اﺳﺖ ﮐﻪ ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ (31)ﮐﺒﺮﯾﺎﯾﯽ و رودﺑﺎري
ﺑﻌﺪ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ در داﻧﺸﮕﺎه در ﭘﻨﺞ "ﺳﺮوﮐﻮآل
ﮐﻪ ﺷﺎﻣﻞ دو ﺑﺨﺶ ﺧﺼﻮﺻﯿﺎت ﺟﻤﻌﯿﺖ .ﺗﻨﻈﯿﻢ ﺷﺪه اﺳﺖ
در دو ﻫﺎ، ﺳﻨﺠﺶ ﮐﯿﻔﯿﺖاﻻت اﺧﺘﺼﺎﺻﯽ ﻣﺮﺑﻮط ﺑﻪﺆﺷﻨﺎﺳﯽ و ﺳ
اي ﻟﯿﮑﺮت ﮐﻪ از ﺑﺎ ﻃﯿﻒ ﭘﻨﺞ ﮔﺰﯾﻨﻪاﻧﺘﻈﺎرات و ادراﮐﺎتﺣﯿﻄﻪ 
ﺧﺘﻢ ﻣﯽ( اﻣﺘﯿﺎز1)ﺷﺮوع و ﺑﻪ ﺧﯿﻠﯽ ﺑﺪ ( اﻣﺘﯿﺎز5)ﺧﯿﻠﯽ ﺧﻮب 
- 
اﺑﺘﺪا در ده ﺑﻌﺪ، "ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺳﺮوﮐﻮآل".ﮔﺮدﯾﺪاﺳﺘﻔﺎده ،ﺷﻮد
وﻟﯽ ﺑﻌﺪ از . ﺷﺪه ﺑﻮدﯾﻦ ﮔﯿﺮي ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺗﺪوﺑﺮاي اﻧﺪازه
ﺳﺎزي ﺗﻮﺳﻂ ﻧﻮﯾﺴﻨﺪه آن ﺑﻪ ﭘﻨﺞ ﺑﻌﺪ ﺷﺎﻣﻞ ﺗﻀﻤﯿﻦ، ﺧﻼﺻﻪ
ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﯽ، ﻫﻤﺪﻟﯽ، ﻗﺎﺑﻠﯿﺖ اﻃﻤﯿﻨﺎن و ﻣﻠﻤﻮس ﺑﻮدن ﮐﺎﻫﺶ 
ﯿﺮي ﮔﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر اﻧﺪازهاﻟﮕﻮﮐﻨﻨﺪﮔﺎن آن ﻣﻌﺘﻘﺪﻧﺪ اﯾﻦ ﺗﺪوﯾﻦ. ﯾﺎﻓﺖ
دو ﺟﻨﺒﻪ اﻧﺘﻈﺎرات از ﺧﺪﻣﺎت و ادراﮐﺎت از ﺧﺪﻣﺎت اراﯾﻪ ﺷﺪه، 
-ﺳﭙﺲ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت، ﺗﻮﺳﻂ ﺷﮑﺎف. ﮔﯿﺮدﻣﻮرد اﺳﺘﻔﺎده ﻗﺮار ﻣﯽ
ﮔﯿﺮي ﺷﺪه ﻫﺎي ﻣﻮﺟﻮد ﺑﯿﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﮐﺎت ﻣﻮرد اﻧﺪازه
اﯾﻦ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ در دو ﻣﺮﺣﻠﻪ ﻣﻮرد اﺳﺘﻔﺎده . (7)ﺷﻮدارزﯾﺎﺑﯽ ﻣﯽ
ﺷﻮد ﮐﻪ ﺑﯿﺎن ﺸﺠﻮﯾﺎن ﺧﻮاﺳﺘﻪ ﻣﯽﻣﺮﺣﻠﻪ اول از داﻧ. ﮔﯿﺮدﻗﺮار ﻣﯽ
ﻫﺎ در ﺣﺎل ﺣﺎﺿﺮ ﮐﻨﻨﺪ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت اراﯾﻪ ﺷﺪه از دﯾﺪﮔﺎه آن
در اﯾﻦ ﺣﺎﻟﺖ ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﺎن در (. درك از وﺿﻊ ﻣﻮﺟﻮد)ﭼﮕﻮﻧﻪ اﺳﺖ 
ﺧﺼﻮص ﻫﺮ ﯾﮏ از ﻋﺒﺎرات ﮐﯿﻔﯿﺖ، ﯾﮑﯽ را ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻣﻌﯿﺎر 
ﻗﻀﺎوت درﺑﺎره وﺿﻊ ﻣﻮﺟﻮد ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت اراﯾﻪ ﺷﺪه در ﻧﻈﺮ 
ﺷﻮد ﮐﻪ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺣﻠﻪ دوم از آﻧﻬﺎ ﺳﺆال ﻣﯽدر ﻣﺮ. ﮔﯿﺮﻧﺪﻣﯽ
اﻧﺘﻈﺎر در ﻣﻮرد وﺿﻊ )ﻫﺎ ﭼﮕﻮﻧﻪ ﺑﺎﯾﺪ ﺑﺎﺷﺪ اراﯾﻪ ﺷﺪه از دﯾﺪﮔﺎه آن
در اﯾﻦ ﺣﺎﻟﺖ ﻧﯿﺰ، ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﺎن ﯾﮑﯽ از ﻋﺒﺎرات ﮐﯿﻔﯿﺖ را (. ﻣﻄﻠﻮب
ﻋﻨﻮان ﻣﻌﯿﺎر ﻗﻀﺎوت ﺧﻮد درﺑﺎره وﺿﻊ ﻣﻄﻠﻮب ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻪ
ﻗﺎدر اﻟﮕﻮﯾﻦ ﺗﺮﺗﯿﺐ اﯾﻦ ﺑﻪ ا. (51)اراﯾﻪ ﺷﺪه اﻧﺘﺨﺎب ﺧﻮاﻫﻨﺪ ﻧﻤﻮد
اﺳﺖ ﺗﺎ ﺷﮑﺎف ﻣﻮﺟﻮد ﺑﯿﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﮐﺎت ﺧﺪﻣﺎت اراﯾﻪ ﺷﺪه 
را ﻣﻮرد ﺑﺮرﺳﯽ ﻗﺮار دﻫﺪ و ﻓﺮض ﺑﺮ اﯾﻦ اﺳﺖ ﮐﻪ ﻫﺮ ﭼﻪ اﯾﻦ 
ﺑﺮ ﻃﺒﻖ . (8)ﺷﮑﺎف ﮐﻮﭼﮑﺘﺮ ﺑﺎﺷﺪ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻬﺘﺮ ﺑﻮده اﺳﺖ
ﮐﻨﻨﺪه ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ، ﺗﻔﺎوت ﺑﯿﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﮐﺎت اﻇﻬﺎر ﺗﺪوﯾﻦ
ﮐﻪ ﻫﻤﺎﻧﺎ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت اﺳﺖ را اﻧﺪازه ( اﻧﺸﺠﻮﯾﺎند)ﻣﺸﺘﺮﯾﺎن 
. (61)ﮔﯿﺮي ﻣﯽ ﮐﻨﺪ
در اﯾﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﻧﯿﺰ ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ اﯾﻨﮑﻪ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر 
ﺗﻮزﯾﻊ ،ﺗﻌﯿﯿﻦ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ ﻣﻮرد اﺳﺘﻔﺎده ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺖ
ﺳﺆال در ﭘﻨﺞ ﺑﻌﺪ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻪ اﯾﻦ ﺗﺮﺗﯿﺐ ﺑﻮد ﮐﻪ اﺑﻌﺎد 62
ﺳﺆال، 5ﺑﻌﺪ ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﯽ ل،ﺳﺆا4ﺗﻀﻤﯿﻦ و ﻣﻠﻤﻮس ﻫﺮ ﯾﮏ ﺑﺎ 
اﺧﺘﺼﺎص ﺳﺆال را ﺑﻪ ﺧﻮد7ﺳﺆال و ﺑﻌﺪ اﻃﻤﯿﻨﺎن 6ﺑﻌﺪ ﻫﻤﺪﻟﯽ 
.اﺳﺖو ﭘﺎﯾﺎرواﯾﮏ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ"ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺳﺮوﮐﻮآل". دادﻧﺪﻣﯽ
رواﯾﯽ آن ﺑﺮ اﺳﺎس ﻣﻄﺎﻟﻌﺎت اﻧﺠﺎم ﺷﺪه ﺗﻮﺳﻂ 
ﻧﻈﺮ و ﻣﺘﺨﺼﺺ ﻣﻮﺿﻮع ﺑﺮرﺳﯽ و ﺻﺎﺣﺐnamarusaraP
ﺰ ﻫﺮﭼﻨﺪ در ﭘﮋوﻫﺶ ﭘﺎﯾﺎﯾﯽ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﻧﯿ(.1)ﺷﺪه اﺳﺖﺗﺎﯾﯿﺪ
ﻫﻤﮑﺎرانو ﺗﺮاﻧﻪ ﻋﻨﺎﯾﺘﯽ... ﺮرﺳﯽ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ داﻧﺸﮕﺎهﺑ
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ﺑﺎ اﯾﻦ وﺟﻮد در ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺣﺎﺿﺮ ﻧﯿﺰ از ،ﻫﺎي ﻣﺘﻌﺪدي ﺑﺮرﺳﯽ ﺷﺪه
ﻃﺮﯾﻖ ﺿﺮﯾﺐ آﻟﻔﺎي ﮐﺮوﻧﺒﺎخ ﻣﻮرد ﺑﺮرﺳﯽ ﻣﺠﺪد ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺘﻪ اﺳﺖ 
ﺷﺎﯾﺎن ذﮐﺮ اﺳﺖ ﮐﻪ .ﺑﻪ دﺳﺖ آﻣﺪه اﺳﺖα=0/29ﭘﺎﯾﺎﯾﯽ ﮐﻞ و
در اﺑﺘﺪا ﭘﮋوﻫﺸﮕﺮ ﺑﺎ دادن ﺗﻮﺿﯿﺤﺎت ﻻزم راﺟﻊ ﺑﻪ ﺿﺮورت اﻧﺠﺎم 
ﺎﯾﺖ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ را در اﺧﺘﯿﺎر ﭘﮋوﻫﺶ، در ﺻﻮرت رﺿ
ﻧﺴﺨﻪ SSPSﺑﺎﻫﺎ ﭘﺲ از ﮔﺮدآوري، داده.ﻫﺎ ﻗﺮار داده اﺳﺖآن
ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از آﻣﺎر ﺗﻮﺻﯿﻔﯽ و ﻫﻤﭽﻨﯿﻦ از ﻃﺮﯾﻖ آزﻣﻮن ﺗﯽ 61
. ﻫﺎي ﻫﻤﺴﺎن ﻣﻮرد ﺗﺠﺰﯾﻪ و ﺗﺤﻠﯿﻞ ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺖﮔﺮوه
ﻫﺎﯾﺎﻓﺘﻪ
، ﻧﻔﺮ ﻧﻤﻮﻧﻪ در ﻧﻈﺮ ﮔﺮﻓﺘﻪ ﺷﺪه004در اﯾﻦ ﭘﮋوﻫﺶ از ﺗﻌﺪاد 
درﺻﺪ ﺑﺎزﮔﺸﺖ ﮐﺮد و 58ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺑﺎ ﻣﯿﺰان ﺗﮑﻤﯿﻞ 143ﺗﻌﺪاد 
ﮐﻨﻨﺪه در داﻧﺸﺠﻮي ﺷﺮﮐﺖ143از . ﻣﻮرد ﺑﺮرﺳﯽ ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺖ
ﻣﺮد ( درﺻﺪ72/5)ﻧﻔﺮ 49زن و ( درﺻﺪ17/6)ﻧﻔﺮ 742ﭘﮋوﻫﺶ 
در رﺷﺘﻪ ( درﺻﺪ01/8)ﻧﻔﺮ 73.ﺑﻮد22/32ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﺳﻨﯽ . ﺑﻮدﻧﺪ
51/2)ﻧﻔﺮ 25وﺳﺎزي، در رﺷﺘﻪ دار( درﺻﺪ7/6)ﻧﻔﺮ 62ﭘﺰﺷﮑﯽ، 
در ( درﺻﺪ24/2)ﻧﻔﺮ 851ﻫﺎي ﭘﯿﺮاﭘﺰﺷﮑﯽ، در رﺷﺘﻪ( درﺻﺪ
در رﺷﺘﻪ ( درﺻﺪ91/9) ﻧﻔﺮ 86ﻫﺎي ﭘﺮﺳﺘﺎري وﻣﺎﻣﺎﯾﯽ و رﺷﺘﻪ
.ﺑﻬﺪاﺷﺖ ﻣﺸﻐﻮل ﺑﻪ ﺗﺤﺼﯿﻞ ﺑﻮدﻧﺪ
در "ﺳﺮوﮐﻮآل"ﮔﺎﻧﻪ ﻫﺎي ﺑﻪ دﺳﺖ آﻣﺪه از اﺑﻌﺎد ﭘﻨﺞﺗﻮﺻﯿﻒ داده
.اﺳﺖ1ﺟﺪول دو ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﮐﺎت داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﻪ ﺷﺮح
ﺗﻮﺻﯿﻒ ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﮐﺎت داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن از اﺑﻌﺎد ﭘﻨﺠﮕﺎﻧﻪ ﺳﺮوﮐﻮآل: 1ﺟﺪول 
اﺑﻌﺎد ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﺗﻌﺪاد اﻧﺤﺮاف اﺳﺘﺎﻧﺪارد ﺧﻄﺎي اﻧﺤﺮاف ﻣﻌﯿﺎر
ﺗﻀﻤﯿﻦ ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 4/9614 223 0/43897 0/94440
ﺳﻄﺢ ادراﮐﺎت داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 3/8521 223 0/02886 0/53830
ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﯽ ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 4/2223 113 0/85175 0/14230
ﺳﻄﺢ ادراﮐﺎت داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 3/1421 113 0/72637 0/57140
ﻫﻤﺪﻟﯽ ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 4/9183 213 0/45095 0/34330
ﺳﻄﺢ ادراﮐﺎت داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 3/6822 213 0/04607 0/99930
ﻗﺎﺑﻠﯿﺖ اﻃﻤﯿﻨﺎن ﺸﺠﻮﯾﺎنﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧ 4/5124 503 0/22215 0/33920
ﺳﻄﺢ ادراﮐﺎت داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 4/4404 503 0/04085 0/32330
ﻣﻠﻤﻮس ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 4/4174 513 0/68725 0/47920
ﺳﻄﺢ ادراﮐﺎت داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 3/0203 513 0/50546 0/43630
ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 4/8883 052 0/05394 0/12130
ﺳﻄﺢ ادراﮐﺎت داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن 3/6812 052 0/11006 0/59730
ﻣﺸﺨﺺ اﺳﺖ، ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﺗﻤﺎﻣﯽ اﺑﻌﺎد در ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات ﺑﺎﻻﺗﺮ از ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﻫﻤﺎن ﺑﻌﺪ در ﺳﻄﺢ ادراﮐﺎت 1ﺟﺪول درﮕﻮﻧﻪ ﮐﻪ ﻫﻤﺎﻧ
.داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن اﺳﺖ
ﻫﺎي ﻫﻤﺴﺎن اﺳﺘﻔﺎده ﮔﺮدﯾﺪ ﮔﺮوهtﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر ﺑﺮرﺳﯽ ﻣﻌﻨﺎدار ﺑﻮدن ﺗﻔﺎوت ﺑﯿﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﮐﺎت و ﭘﺎﺳﺦ ﺑﻪ ﺳﺆاﻻت ﭘﮋوﻫﺸﯽ از آزﻣﻮن 
ﺑﻮدنﮔﺮدﯾﺪ و ﺳﭙﺲ ﻧﺮﻣﺎلﻣﺤﺎﺳﺒﻪﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ اﯾﻨﮑﻪ ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﻧﻤﺮات ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺑﺎ ﻣﻘﯿﺎس ﻟﯿﮑﺮت. اﺳﺖاراﯾﻪ ﺷﺪه 2ﮐﻪ ﺷﺮح آن در ﺟﺪول 
.ﻣﻨﺎﺳﺐ اﺳﺖtاﺳﺘﻔﺎده از ﺗﻮزﯾﻊداده ﻫﺎ ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ اﻧﺪازه ﻧﻤﻮﻧﻪ ﺑﺎﻻ ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از ﻗﻀﯿﻪ ﺣﺪ ﻣﺮﮐﺰي ﻧﺮﻣﺎل ﻣﯽ ﺑﺎﺷﺪ، ﺑﻨﺎﺑﺮاﯾﻦ،
ﻫﺎي ﻫﻤﺴﺎن ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر ﺑﺮرﺳﯽ ﺳﺆاﻻت اول ﺗﺎ ﭘﻨﺠﻢﮔﺮوهtﻧﺘﺎﯾﺞ آزﻣﻮن : 2ﺟﺪول 
ﺷﺎﺧﺺ اﺧﺘﻼف ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ اﻧﺤﺮاف اﺳﺘﺎﻧﺪارد ﺧﻄﺎي اﻧﺤﺮاف ﻣﻌﯿﺎر t درﺟﻪ آزادي ﺳﻄﺢ ﻣﻌﻨﺎداري
اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﮐﺎت اﺧﺘﻼف ﺳﻄﺢ 
ﺗﻀﻤﯿﻦ 1/51192 1/77950 0/60950 12/268 123 0/000
ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﯽ 1/70891 0/35609 0/04150 32/703 013 0/000
ﻫﻤﺪﻟﯽ 1/13351 0/90868 0/51940 32/764 113 0/000
ﻗﺎﺑﻠﯿﺖ اﻃﻤﯿﻨﺎن 0/71710 0/26533 0/22910 0/498 403 0/273
ﻣﻠﻤﻮس 1/93961 0/70597 0/08440 62/401 413 0/000
ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ 1/51071 0/70437 0/34640 52/402 942 0/000
و ﻫﻤﮑﺎرانﺗﺮاﻧﻪ ﻋﻨﺎﯾﺘﯽ... داﻧﺸﮕﺎهﺮرﺳﯽ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽﺑ
2931ﺑﻬﺎر2ﺷﻤﺎره 2دوره63ﻣﺪﯾﺮﯾﺖ ارﺗﻘﺎي ﺳﻼﻣﺖ 
ﮔﺮدد ﮐﻪ ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن در اﺑﻌﺎد ﺗﻀﻤﯿﻦ، ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﯽ، ﻫﻤﺪﻟﯽ و ﻣﻠﻤﻮس ﺑﻮدن ﺑﻪ ﻣﺸﺨﺺ ﻣﯽ2ﺑﺮرﺳﯽ ﺟﺪول ﺑﺎ
ﺑﻪ اﯾﻦ ﻣﻌﻨﺎ ﮐﻪ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن از ﺧﺪﻣﺎت درﯾﺎﻓﺘﯽ در اﺑﻌﺎد ﻣﺬﮐﻮر ﺑﻪ ﻃﻮر ﮐﺎﻣﻞ . ﻃﻮر ﻣﻌﻨﺎداري از ﺳﻄﺢ ادراﮐﺎت داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﺎﻻﺗﺮ اﺳﺖ
ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن در ﺑﻌﺪ اﻃﻤﯿﻨﺎن ﺑﺎ ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﺳﻄﺢ ادراك ﺷﺪه اﺧﺘﻼف ﻣﻌﻨﺎداري ﻧﺪارد، ﺑﻨﺎﺑﺮاﯾﻦ اﻣﺎ. ﺗﺄﻣﯿﻦ ﻧﺸﺪه اﺳﺖ
.اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن از ﺧﺪﻣﺎت درﯾﺎﻓﺘﯽ در ﺑﻌﺪ اﻃﻤﯿﻨﺎن ﺗﺄﻣﯿﻦ ﺷﺪه اﺳﺖ
ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﺮرﺳﯽ رﺿﺎﯾﺖ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن از ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ درﯾﺎﻓﺘﯽ از داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﮑﯽ ﻧﺸﺎن داد ﮐﻪ 
ﻃﻮر ﻣﻌﻨﺎداري از ﺳﻄﺢ ادراﮐﺎت داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﺎﻻﺗﺮ اﺳﺖ ﮐﻪ ﺣﺎﮐﯽ از ﻋﺪم رﺿﺎﯾﺖ ﮐﺎﻣﻞ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن از ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت درﯾﺎﻓﺘﯽ در ﮐﻞ ﺑﻪ
.ﺑﺎﺷﺪﻣﯽ
3ﺖ و ﺷﺮح آن در ﺟﺪول اي ﺳﺆاﻻت ﺗﺸﮑﯿﻞ دﻫﻨﺪه ﻫﺮ ﯾﮏ از اﺑﻌﺎد ﭘﺮداﺧﺘﻪ ﺷﺪه اﺳﻫﺎي ﺟﺪاول ﻓﻮق، ﺑﻪ ﺑﺮرﺳﯽ ﻣﻘﺎﯾﺴﻪﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﯾﺎﻓﺘﻪ
.اراﯾﻪ ﺷﺪه اﺳﺖ
ﻫﺎي ﺗﺸﮑﯿﻞ دﻫﻨﺪه ﻫﺮ ﯾﮏ از اﺑﻌﺎد ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎتﻣﻘﺎﯾﺴﻪ ادراك و اﻧﺘﻈﺎر داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن در ﻣﺆﻟﻔﻪ: 3ﺟﺪول 
ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﻣﺆﻟﻔﻪ ﻫﺎاﺑﻌﺎد
ادراك
اﻧﺤﺮاف 
ﻣﻌﯿﺎر
ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ 
اﻧﺘﻈﺎر
اﻧﺤﺮاف 
ﻣﻌﯿﺎر
ﺗﻔﺎوت 
ﻫﺎﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ
PT
ﺗﻀﻤﯿﻦ
ﺗﺴﻬﯿﻞ ﺑﺤﺚ و ﺗﺒﺎدل ﻧﻈﺮ درﺑﺎره ﻣﻮﺿﻮع درس در 
ﮐﻼس ﺗﻮﺳﻂ اﺳﺎﺗﯿﺪ
0/00002/191/520/374/530/983/01
آﻣﺎده ﻧﻤﻮدن داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﺮاي ﺷﻐﻞ آﯾﻨﺪه ﺑﺎ اراﯾﻪ 
آﻣﻮزش ﻫﺎي ﻧﻈﺮي و ﻋﻤﻠﯽ در داﻧﺸﮑﺪه
0/00032/401/750/474/541/202/88
اﺧﺘﺼﺎص دادن وﻗﺖ از ﺳﻮي اﺳﺘﺎد ﺑﺮاي ﭘﺎﺳﺦ و
ﺗﻮﺿﯿﺢ ﻣﻄﺎﻟﺐ ﺑﺮاي داﻧﺸﺠﻮ ﺧﺎرج از ﮐﻼس
0/00051/650/890/274/920/693/13
وﺟﻮد ﻣﻨﺎﺑﻊ ﻣﻄﺎﻟﻌﺎﺗﯽ ﮐﺎﻓﯽ ﺑﺮاي اﻓﺰاﯾﺶ آﮔﺎﻫﯽ 
ﺗﺨﺼﺼﯽ داﻧﺸﺠﻮ
0/0009/471/530/274/161/203/62
ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﯽ
ﺑﻪ ﻫﻨﮕﺎم ﻧﯿﺎز (ﻣﺸﺎور)در دﺳﺘﺮس ﺑﻮدن اﺳﺎﺗﯿﺪ راﻫﻨﻤﺎ
داﻧﺸﺠﻮ
0/00091/411/630/474/131/602/59
ﺳﻬﻮﻟﺖ دﺳﺘﺮﺳﯽ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﻪ ﻣﺪﯾﺮﯾﺖ ﺑﺮاي اﻧﺘﻘﺎل 
ﻧﻈﺮات ﺧﻮد درﺑﺎره ﻣﺴﺎﯾﻞ آﻣﻮزﺷﯽ ﺑﻪ وي
0/00051/281/310/374/631/903/32
اﻋﻤﺎل ﻧﻈﺮات و ﭘﯿﺸﻨﻬﺎدات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن درﺑﺎره ﻣﺴﺎﯾﻞ 
آﻣﻮزﺷﯽ در ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ ﻫﺎي آﻣﻮزﺷﯽ
0/00091/481/640/574/821/802/28
ﯾﻪ ﻣﻨﺎﺑﻊ ﻣﻄﺎﻟﻌﺎﺗﯽ ﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑﻪ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﺮاي ارا
ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺑﯿﺸﺘﺮ
0/00051/170/190/564/040/093/94
ﺗﻮاﻧﺪ ﺑﺮاي ﻣﺴﺎﺋﻞ اﻋﻼم ﺳﺎﻋﺎﺗﯽ ﮐﻪ داﻧﺸﺠﻮ ﻣﯽ
.درﺳﯽ و آﻣﻮزﺷﯽ ﺑﻪ اﺳﺘﺎد ﻣﺮاﺟﻌﻪ ﮐﻨﺪ
0/00081/421/420/274/231/603/80
ﻫﻤﺪﻟﯽ
و ﻣﺮﺗﺒﻂ ﺑﻪ (ﻧﻪ ﮐﻢ و ﻧﻪ زﯾﺎد)دادن ﺗﮑﺎﻟﯿﻒ ﻣﺘﻨﺎﺳﺐ
درس
0/0081/551/720/874/521/102/89
ﭘﺬﯾﺮي اﺳﺎﺗﯿﺪ در ﻣﻮاﺟﻬﻪ ﺑﺎ ﺷﺮاﯾﻂ ﺧﺎﺻﯽ ﮐﻪ اﻧﻌﻄﺎف
.ﻣﻤﮑﻦ اﺳﺖ ﺑﺮاي ﻫﺮ داﻧﺸﺠﻮ ﭘﯿﺶ آﯾﺪ
0/00071/921/720/484/821/403/10
0/00071/551/030/084/921/12/99ﻫﺎﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑﻮدن زﻣﺎن ﺑﺮﮔﺰاري ﮐﻼس
0/00061/441/420/274/741/913/32رام ﺑﺮاي ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ در داﺧﻞ داﻧﺸﮑﺪهوﺟﻮد ﻣﮑﺎﻧﯽ آ
0/00041/231/200/074/641/413/44ﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑﻮدن ﺑﺮﺧﻮرد ﮐﺎرﮐﻨﺎن آﻣﻮزش ﺑﺎ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن
0/00041/890/180/074/640/193/56رﻓﺘﺎر ﺗﻮأم ﺑﺎ اﺣﺘﺮام اﺳﺘﺎد ﺑﺎ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن
ﺐ درﺳﯽ ﻫﺮ ﺟﻠﺴﻪ ﮐﻼس ﺑﻪ ﺷﮑﻠﯽ ﻣﻨﻈﻢ و اراﺋﻪ ﻣﻄﺎﻟ
ﻣﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎ ﯾﮑﺪﯾﮕﺮ
0/00071/851/300/864/830/393/53
0/00071/851/020/574/7213/70آﮔﺎه ﻧﻤﻮدن داﻧﺸﺠﻮ از ﻧﺘﯿﺠﻪ ارزﺷﯿﺎﺑﯽ ﺗﮑﺎﻟﯿﻒ اﻧﺠﺎم 
و ﻫﻤﮑﺎرانﺗﺮاﻧﻪ ﻋﻨﺎﯾﺘﯽ... داﻧﺸﮕﺎهﺮرﺳﯽ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽﺑ
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اﻃﻤﯿﻨﺎن
ﺷﺪه ﺗﻮﺳﻂ اﺳﺎﺗﯿﺪ داﻧﺸﮕﺎه
اراﺋﻪ ﻧﻤﻮدن ﻣﻄﺎﻟﺐ ﺑﻪ ﺷﯿﻮه اي ﮐﻪ ﺑﺮاي داﻧﺸﺠﻮ ﻗﺎﺑﻞ 
.درك ﺑﺎﺷﺪ
0/00002/911/020/864/440/393/42
ﮐﺴﺐ ﻧﻤﺮه ﺑﻬﺘﺮ در ﺻﻮرت ﺗﻼش ﺑﯿﺸﺘﺮ ﺗﻮﺳﻂ 
داﻧﺸﺠﻮ
0/00081/241/810/464/540/993/72
ﺛﺒﺖ و ﻧﮕﻬﺪاري ﺳﻮاﺑﻖ ﺗﺤﺼﯿﻠﯽ داﻧﺸﺠﻮ ﺑﺪون ﮐﻢ و 
ﮐﺎﺳﺖ و اﺷﺘﺒﺎه
0/00051/690/590/374/920/493/43
0/00081/651/900/264/050/593/14د در داﻧﺸﮕﺎهدﺳﺘﺮﺳﯽ آﺳﺎن ﺑﻪ ﻣﻨﺎﺑﻊ ﻣﻄﺎﻟﻌﺎﺗﯽ ﻣﻮﺟﻮ
ﻫﺎ ﺗﻮﺳﻂ اﺳﺘﺎد در زﻣﺎﻧﯽ ﮐﻪ ﺧﻮد وﻋﺪه اﻧﺠﺎم ﻓﻌﺎﻟﯿﺖ
داده اﺳﺖ
0/00061/790/690/664/040/293/43
ﻣﻠﻤﻮس
0/00041/840/980/164/250/693/36ﻇﺎﻫﺮ آراﺳﺘﻪ و ﺣﺮﻓﻪ اي اﺳﺎﺗﯿﺪ
ﺘﻤﺎن، ﮐﻼس، ﺳﺎﺧ)ﺟﺬاﺑﯿﺖ ﻇﺎﻫﺮي ﺗﺴﻬﯿﻼت ﻓﯿﺰﯾﮑﯽ 
داﻧﺸﮑﺪه( ﺻﻨﺪﻟﯽ، ﻣﺤﻞ اﺳﺘﺮاﺣﺖ
0/00042/521/580/664/251/22/76
اﺳﺘﻔﺎده از ﺗﻤﺎم وﻗﺖ ﮐﻼس ﺑﻄﻮر ﻣﻔﯿﺪ ﺑﺮاي ﺗﺪرﯾﺲ 
ﺗﻮﺳﻂ اﺳﺘﺎد
0/00041/650/680/764/230/093/64
اي و ﻟﯿﺖ ﺣﺮﻓﻪﺌﻮﮐﻤﮏ ﺑﻪ داﻧﺸﺠﻮ ﺟﻬﺖ ﺷﻨﺎﺧﺖ ﻣﺴ
ﻗﺎﻧﻮن در رﺷﺘﻪ ﻣﺮﺑﻮﻃﻪ
0/00091/771/730/664/841/213/11
ﺑﺤﺚ 
ﻫﺎي ﭘﮋوﻫﺶ ﺣﺎﮐﯽ از آن ﺑﻮد ﮐﻪ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﯾﺎﻓﺘﻪ
از ﺧﺪﻣﺎت درﯾﺎﻓﺘﯽ در ﺑﻌﺪ ﺗﻀﻤﯿﻦ، ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﯾﯽ، ﻫﻤﺪﻟﯽ و ﻣﻠﻤﻮس 
ﻧﺘﯿﺠﻪ ﺑﻪ دﺳﺖ آﻣﺪه ﺑﺎ . ﺑﻮدن ﺑﻪ ﻃﻮر ﮐﺎﻣﻞ ﺗﺄﻣﯿﻦ ﻧﺸﺪه اﺳﺖ
(6)وulgoratkaryaB( 2)ﻧﺘﺎﯾﺞ ﭘﮋوﻫﺶ ﻫﺎي
وhedaznasaH(21)وravaZ(11)وcivecgeL
ﻧﺘﯿﺠﻪ .ﻫﻤﺨﻮاﻧﯽ داردitayanE(41)وieairbeK(31)
ﻫﻤﺨﻮاﻧﯽ (11- 41، 6،2)ﺑﻪ دﺳﺖ آﻣﺪه ﺑﺎ ﻧﺘﺎﯾﺞ ﭘﮋوﻫﺶ ﻫﺎي
ت ﺗﻮان ﻋﺪم ﺗﺄﻣﯿﻦ اﻧﺘﻈﺎرادر ﺗﺒﯿﯿﻦ ﻧﺘﺎﯾﺞ ﺑﻪ دﺳﺖ آﻣﺪه ﻣﯽ. دارد
داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن را در ﻣﻮاردي ﭼﻮن ﮐﻤﺒﻮد ﻓﻀﺎي ﺑﺤﺚ و ﺗﺒﺎدل ﻧﻈﺮ 
در ﮐﻼس، ﻋﺪم اراﯾﻪ دورﻧﻤﺎي ﺷﻐﻠﯽ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن، ﻋﺪم ﺳﻬﻮﻟﺖ 
در دﺳﺘﺮﺳﯽ آﺳﺎن داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﻪ ﻣﺪرﺳﯿﻦ ﺑﻪ ﻫﻨﮕﺎم ﻧﯿﺎز، ﻋﺪم 
اﻃﻼع رﺳﺎﻧﯽ ﺳﺎﻋﺎت ﻣﺮاﺟﻌﻪ ﺑﻪ ﻣﺪرﺳﯿﻦ ﺟﻬﺖ رﻓﻊ اﺷﮑﺎﻻت 
ﻨﺎﺳﺐ ﺸﺠﻮﯾﺎن، ﻧﺎﻣدرﺳﯽ، ﺗﺮﺗﯿﺐ اﺛﺮ ﻧﺪادن ﺑﻪ اﻧﺘﻘﺎدات ﻣﺜﺒﺖ داﻧ
ﻣﺘﻨﺎﺳﺐ ﻧﺒﻮدن ﺗﮑﺎﻟﯿﻒ ﻫﺎ،ﺑﻮدن زﻣﺎن ﺑﺮﮔﺰاري ﮐﻼس
ﻫﺎ، ﻋﺪم ﺑﺮﺧﻮرد ﻣﻨﺎﺳﺐ و ﺗﻮأم ﺑﺎ اﺣﺘﺮام داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﺎ داﻧﺶ آن
ﺑﺎ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن، ﺗﻌﺎﻣﻞ زﯾﺎد اﻓﺮاد در ﻓﻀﺎي ﻓﯿﺰﯾﮑﯽ، ﺟﺬاب ﻧﺒﻮدن 
ﻇﺎﻫﺮ ﺗﺴﻬﯿﻼت ﻓﯿﺰﯾﮑﯽ، ﻗﺪﯾﻤﯽ ﺑﻮدن ﺗﺠﻬﯿﺰات آﻣﻮزﺷﯽ و ﯾﺎ 
.ﺠﻮ ﮐﺮدﮐﻤﺒﻮد اﻣﮑﺎﻧﺎت رﻓﺎﻫﯽ، ﺟﺴﺘ
ﻫﺎ ﻧﺸﺎن داد ﮐﻪ ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﺳﻄﺢ اﻧﺘﻈﺎرات ﻫﻤﭽﻨﯿﻦ ﯾﺎﻓﺘﻪ
در ﺑﻌﺪ اﻃﻤﯿﻨﺎن ﺗﻘﺮﯾﺒﺎً ﺑﺮاﺑﺮ ﺑﺎ ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﺳﻄﺢ ادراﮐﺎت ( 4/24)
ﯿﺠﻪ ﺑﻪ دﺳﺖ آﻣﺪه ﺑﺎ ﻧﺘﺎﯾﺞ ﻧﺘ.داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﻮده اﺳﺖ( 4/04)
ﺷﺎﯾﺪ دﻟﯿﻞ آن را ﺑﺘﻮان ﻫﻤﺨﻮاﻧﯽ دارد و(71)irdaBﭘﮋوﻫﺶ
، ﺗﺴﻠﻂ ﻣﺪرﺳﯿﻦ ﺑﻪ روش در اراﯾﻪ ﻣﻨﻈﻢ دروس ﺗﻮﺳﻂ ﻣﺪرﺳﯿﻦ
ﺗﺪرﯾﺲ و ﻣﺤﺘﻮاي دروس، اراﯾﻪ ﺑﺎزﺧﻮرد از ﻓﺮآﯾﻨﺪ ﯾﺎدﮔﯿﺮي و 
ﻋﻤﻠﮑﺮد ﺗﺤﺼﯿﻠﯽ ﺑﻪ داﻧﺸﺠﻮ، ﺣﻀﻮر ﻣﺴﺘﻤﺮ و ﻣﻨﻈﻢ ﻣﺪرﺳﯿﻦ در 
ﺳﺮ ﮐﻼس ﻫﺎي درس و دﺳﺘﺮﺳﯽ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﻪ ﻣﻨﺎﺑﻊ ﻣﻄﺎﻟﻌﺎﺗﯽ 
.ﺟﺴﺘﺠﻮ ﮐﺮد
ﻧﺘﯿﺠﻪ ﺑﺮرﺳﯽ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ داﻧﺸﮕﺎه در ﮐﻞ ﻧﺸﺎن 
در ﮐﻞ، ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﺑﻪ دﺳﺖ آﻣﺪه از ادراﮐﺎت داد ﮐﻪ ﻫﺮﭼﻨﺪ 
وﻟﯽ ﺑﯿﻦ وﺿﻊ ادراﮐﺎت و ،داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﺎﻻﺗﺮ از ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺑﻮد
اﯾﻦ ﯾﺎﻓﺘﻪ . اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺗﻔﺎوت ﻣﻌﻨﺎداري وﺟﻮد داﺷﺖ
ﻣﺆﯾﺪ اﯾﻦ ﻧﮑﺘﻪ اﺳﺖ ﮐﻪ ﻫﻨﻮز ﺗﺎ دﺳﺘﯿﺎﺑﯽ ﺑﻪ وﺿﻌﯿﺖ ﻣﻄﻠﻮب و 
آرﻣﺎﻧﯽ ﻓﺎﺻﻠﻪ زﯾﺎدي ﺑﺎﻗﯽ ﻣﺎﻧﺪه اﺳﺖ و ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ 
وﺟﻮد ﺷﮑﺎف ﻣﻨﻔﯽ ﺣﺎﮐﯽ از . اﻧﺸﮕﺎه ﻧﯿﺎز ﺑﻪ ﺑﻬﺒﻮد و ارﺗﻘﺎء داردد
ﻫﺎ ﺑﺎﯾﺴﺘﯽ ﺑﻪ دﻧﺒﺎل اﻓﺰاﯾﺶ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت اﯾﻦ اﺳﺖ ﮐﻪ داﻧﺸﮕﺎه
ﻫﺎ، ﺳﺆاﻻت و ﺷﮑﺎﯾﺎت داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺧﻮد ﺑﻮده و در ﻣﻮرد درﺧﻮاﺳﺖ
و ﻫﻤﮑﺎرانﺗﺮاﻧﻪ ﻋﻨﺎﯾﺘﯽ... ﺮرﺳﯽ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ داﻧﺸﮕﺎهﺑ
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رﺳﺪ درﺣﺎل ﺣﺎﺿﺮ ﭼﻨﯿﻦ ﺑﻪ ﻧﻈﺮ ﻣﯽ. ﺗﺮ و ﻫﻮﺷﯿﺎرﺗﺮ ﺑﺎﺷﻨﺪﺣﺴﺎس
ي ﺳﻨﺘﯽ اﻣﻮر داﻧﺸﮕﺎه را ﻣﺪﯾﺮﯾﺖ ﻫﺎﺗﻮان ﺑﺎ روشﮐﻪ دﯾﮕﺮ ﻧﻤﯽ
ﺑﺎﯾﺴﺖ ﺑﻪ ﻃﻮر ﻫﺎ ﻣﯽﺑﻨﺎﺑﺮاﯾﻦ، ﺑﺮاي ﮐﺴﺐ ﻣﻮﻓﻘﯿﺖ، داﻧﺸﮕﺎه. ﮐﺮد
ﻫﺎي ﺧﻮد ﺑﺮاي ﮐﺴﺐ ﻣﺪاوم ﺑﻪ دﻧﺒﺎل ﺑﻬﺒﻮد ﻓﺮآﯾﻨﺪﻫﺎ و ﺧﺮوﺟﯽ
.ﺑﺎﺷﻨﺪرﺿﺎﯾﺖ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻣﺸﺘﺮﯾﺎن
ﮔﯿﺮي ﻧﻬﺎﯾﯽﻧﺘﯿﺠﻪ
اﯾﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﻧﺸﺎن داد ﮐﻪ ﻋﻠﯽ رﻏﻢ اﯾﻦ ﮐﻪ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن از 
ﺖ ﮐﻨﻮﻧﯽ ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت داﻧﺸﮕﺎه رﺿﺎﯾﺖ ﻧﺴﺒﯽ دارﻧﺪ، وﻟﯽ وﺿﻌﯿ
دﺳﺘﯿﺎﺑﯽ ﺑﻪ وﺿﻌﯿﺖ آرﻣﺎﻧﯽ و ﮐﺴﺐ رﺿﺎﯾﺖ ﮐﺎﻣﻞ ﻫﻨﻮز ﻫﻢ ﺗﺎ
ﮐﻨﻨﺪﮔﺎن اﺻﻠﯽ ﺧﺪﻣﺎت داﻧﺸﮕﺎه،داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻣﺼﺮف
ﻓﺎﺻﻠﻪ زﯾﺎدي ﺑﺎﻗﯽ ﻣﺎﻧﺪه اﺳﺖ و ﻓﺮآﯾﻨﺪ آﻣﻮزش در ﺗﺪرﯾﺲ 
، ﺑﺮﺧﻮرد ﮐﺎرﮐﻨﺎن ﺑﺎ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن، ﺟﺬاﺑﯿﺖ ﻇﺎﻫﺮي وﻣﺪرﺳﯿﻦ
.ﺗﺴﻬﯿﻼت ﻓﯿﺰﯾﮑﯽ ﻓﻀﺎي آﻣﻮزﺷﯽ ﻧﯿﺎز ﺑﻪ ارﺗﻘﺎء دارد
ﺷﻮد ﺗﺎ ﺑﻪ ﺗﺠﺎرب ﻣﯽﮔﺮﻓﺘﻦ ﻧﺘﺎﯾﺞ ﭘﮋوﻫﺶ ﭘﯿﺸﻨﻬﺎدﻧﻈﺮدرﺑﺎ
و دﯾﺪﮔﺎه داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن در ﺧﺼﻮص ﮐﯿﻔﯿﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﯽ اﻫﻤﯿﺖ 
ﻫﺎ، در داده ﺷﻮد ﺗﺎ ﺑﺘﻮان ﺑﺎ اﯾﺠﺎد ﻣﺤﯿﻄﯽ رﻗﺎﺑﺘﯽ ﺑﯿﻦ داﻧﺸﮕﺎه
ﯾﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎ ﺑﻪ . ار ﺑﻮدﻫﺎ ﺗﺄﺛﯿﺮﮔﺬﺟﺬب ﺑﯿﺸﺘﺮ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن در داﻧﺸﮕﺎه
در ﻣﯿﺰان رﺿﺎﯾﺖ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﺑﺎ ﻣﻨﻈﻮر دﺳﺘﯿﺎﺑﯽ ﺑﻪ ﻧﺘﺎﯾﺞ ﻣﺜﺒﺖ
ﻫﺎ ﺑﻪ ﺗﺤﺼﯿﻞ در ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ روﻧﺪ رو ﺑﻪ اﻓﺰاﯾﺶ ﺗﻤﺎﯾﻞ آن
ﮐﺸﻮرﻫﺎي ﻣﺨﺘﻠﻒ در ﺟﻬﺖ ﺟﻠﻮ ﮔﯿﺮي از اﯾﻦ ﭼﺎﻟﺶ ﻣﯽ ﺗﻮاﻧﺪ 
.ﻣﻔﯿﺪ ﺑﺎﺷﺪ
ﺗﺸﮑﺮ و ﻗﺪر داﻧﯽ
اﯾﻦ ﻣﻘﺎﻟﻪ ﺣﺎﺻﻞ ﭘﺎﯾﺎن ﻧﺎﻣﻪ ﮐﺎرﺷﻨﺎﺳﯽ ارﺷﺪ در ﺗﺎرﯾﺦ 
ﻧﮕﺎر ﻧﺼﯿﺮﭘﻮر دروﺋﯽ و ﺑﺎ راﻫﻨﻤﺎﯾﯽ ﺧﺎﻧﻢ داﻧﺸﺠﻮ 0931/6/03
داﻧﻨﺪ از ﭘﮋوﻫﺸﮕﺮان ﻻزم ﻣﯽ. ﺧﺎﻧﻢ دﮐﺘﺮ ﺗﺮاﻧﻪ ﻋﻨﺎﯾﺘﯽ ﻣﯽ ﺑﺎﺷﺪ
ﻫﻤﮑﺎري ﺗﻤﺎﻣﯽ داﻧﺸﺠﻮﯾﺎن ﮔﺮاﻣﯽ و ﮐﺎرﮐﻨﺎن ﻣﺤﺘﺮم داﻧﺸﮕﺎه 
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Assessing the quality of educational service in Mazandaran University of
Medical Sciences using Servqual Model
Enayati T1, Zameni F 2, *Nasirpoor Deravi N3
Abstract
Introduction: Given the pivotal role of information and communications, academic
education has been subject to major revisions and modifications throughout the worldwide.
The system may fulfill its role only if it is in an acceptable status in terms of education
quality. The aim of present study was to determine the quality of educational service in
Mazandaran University of Medical Sciences using Servqual Model.
Materials and Methods: This study was conducted by descriptive method. The population
consisted of all students at Mazandaran University of Medical Sciences whom was 2,322
people. 341 students were selected from statistical population through randomized sampling.
Data were collected using a 26-item Servqual Questionnaire. Validity and reliability was
confirmed by previous studies. Data were analyzed using t-test of homogeneous groups using
SPSS/16.
Findings: The findings of the study indicated that the students had higher expectations than
received in dimensions of assurance (mean 4.41), responsiveness (mean 4.32), empathy (mean
4.38) and tangibles (mean 4.47). However, the services were at the same level as expectations
in the dimension of reliability (mean 4.42).
Conclusion: The students’ expectations were higher than the services they received, and
they had not complete satisfaction of educational service. The students reported relative
satisfaction with the service.
Keywords: Quality of educational services, Students’ satisfaction, Servqual Model.
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